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Santrauka. Kiekvienos jmonés tikslas — efektyviau naudoti isteklius, patenkinti vartotojy poreikius ir siekti pelno. Siekiant
vis didesnio jmonés pelningumo ir konkurencingumo daug démesio turi buti skiriama jmonés teikiamy paslaugy vartotojams.
Abipusei naudai efektyviau kurti kiekvienai jmonei yra biitina zinoti jy elgsena, poreikius. Transporto jmoné — ne iSimtis.
Kiekviena transporto jmoné, siekianti jdiegti ir sékmingai taikyti kokybés vadybos sistemas, privalo iSanalizuoti vartotojy
poreikius. Analizé atskleidzia tobulintinas jmonés veiklos procesy sritis ir palengvina numatomy patobulinimy jgyvendinima.
Tai svarbu siekiant uZtikrintai patenkinti klienty poreikius, jmong valdyti efektyviai, sumazinanti klaidy tikimybe ir sutaupyti
1é8y ateityje. Straipsnio tikslas — iSanalizuoti, kaip vartotojy poreikiai lemia kokybés vadybos sistemos projektavimg transporto
jmonése. Taikyti Sie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, tikslinés vartotojy grupés anketiné apklausa.

ReikS$miniai ZodZiai: vartotojas, kokybés vadybos sistema, transporto jmonés, konkurencingumas, paslaugy plétra.

Ivadas

Vartotojai, rinkdamiesi paslaugg ar preke, yra pagrindiniai
sprendimo priéméjai. Todél kiekvienai jmonei biitina is-
analizuoti vartotojy elgsena bei jy poreikius ir patenkinti
juos geriau, nei tai daro konkurentai. Vartotojai vertina
kokybe, tad, jei tik yra galimybé, sutinka sumokéti bran-
giau uz paslaugg ar preke, kad tik ji buty kokybiska. | tai
atsizvelgdami, paslaugy teikéjai nuolat tobulina procesus,
atlieka prevencinius veiksmus ir siekia sukurti kokybiska
paslauga. Turint mintyje didziule prekiy ir paslaugy pasiiila,
Siandien kokybé — vienas i§ pagrindiniy vartotojy keliamy
joms kriterijy.

Transporto jmonés susiduria su problema, kad varto-
tojas ne visada yra patenkintas suteiktos paslaugos kokybe.
Tai dazniausiai lemia §ios priezastys: transporto priemonés
vélavimas vezti vartotojo krovinj, ne laiku parengti doku-
mentai, pasitaikanc¢ios nepaprastosios aplinkybés, kuriy
vezéjas negaléjo numatyti. Sias problemas galima sumazinti
geriau planuojant, organizuojant, valdant ir kontroliuojant
procesus. Tai leisty jmonei dirbti optimaliai, be nukrypi-
my, diegty atsakingesnj darbuotojy pozitirj j darbo procesa.
Imonei sukiirus kokybés vadybos sistema pakilty paslaugy
teikimo lygis.

Sio tyrimo tikslas — i$siaiskinti, kokie vartotojy porei-
kiai svarbiis projektuojant kokybés vadybos sistemg trans-
porto imonése ir iSanalizuoti transporto jmonéms skirtas
kokybés vadybos sistemas.

Siekiant iSanalizuoti vartotojy poreikius, jy integravi-
ma | kokybés vadybos sistemg ir Sioje sistemoje apibré-
ziamus procesus, taikyta mokslinés literatiiros analizé ir
anketiné apklausa. Tokiu budu istirti vartotojy poreikiai,
pastebétos transporto imoniy problemos.

Transporto jmonés paslaugy vartotojo elgsenos
tyrimy svarba

Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy gynimo jstatymo
2 straipsnis apibrézia, kad vartotojas — fizinis asmuo, kuris
pareiskia norg pirkti, perka ir naudoja preke ar paslauga savo
asmeniniams ar namy tikio poreikiams (Lietuvos Respublikos
vartotojy teisiy gynimo jstatymas 1994). Siame jstatymo
straipsnyje nurodoma, jog privalo atsirasti individo poreikis
pirkti ir naudoti produkta. Lietuvos Respublikos civilinis
kodeksas, apibrézdamas vartotojo savoka, patikslina, kad
minétieji poreikiai neturi biti susij¢ su fizinio asmens verslu
ar profesija. Vartotojas — ne tik lygiavertis paslaugos teikéjo
partneris, bet ir biitinas paslaugos teikimo dalyvis — be jo
nebiity paslaugos (Bagdoniené, Hopeniené 2005). Vartotojas
labiausiai riboja jmonés iSteklius, o jo lojalumas tiesiogiai
veikia jmonés pelng (Edvardsson et al. 2000).

Mokslas, tiriantis vartotojy elgesj, vadinamas varto-
tojo elgsenos pazinimu, o mokomasis dalykas — tiesiog
vartotojo elgsena. 1 lenteléje pateikiami mokslininky api-
brézimai, apiblidinantys vartotojy elgsena.
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1 lentelé. Vartotojy elgsenos apibrézimai (sudaryta autoriy)

Table 1. Consumer behavior definitions (made by authors)

Autoriai

Vartotojy elgsenos apibrézimai

A. Bakanauskas (2006)

Vartotojy elgsena, kaip mokomasis dalykas, nagrinéja individy veikla, susijusia
su vartojimu. Ji tiria priezastis ir vartotojy pastangas, skatinancias juos pasirinkti
isigyti prekes ar paslaugas asmeniniams poreikiams ir norams patenkinti.

R. Bennett, L. Bove, S. Dann, J. Drennan (2002)

Vartotojy elgsena yra vartotojo veiksmai ir samprotavimai iki gaminio
ar paslaugos pirkimo, jj perkant ir naudojant.

P. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders,
V. Wong (2003)

Vartotojy elgsena — tai galutiniy vartotojy elgsena perkant asmeninio vartojimo
prekes bei paslaugas.

J. Paunksniené (2009)

Svarbiausias rinkos subjektas yra vartotojas. Jo norai ir ekonominés galimybés
formuoja prekiy ir paslaugy paklausa, o i lemia pasitila.

V. Pranulis, A. Pajuodis, S. Urbonavicius,
R. Virsilaité (2012)

Vartotojy elgsena — individo veiksmai, susij¢ su prekés jsigijimu bei vartojimu
ir apimantys jo poelgius — nuo problemos, kurig gali i§spresti prekés jsigijimas,

atsiradimo, iki reakcijos j jau isigyta preke.

R. Urbanskieng¢, B. Clottey, J. Jakstys (2000)

Tai zmogaus veikla siekiant jsigyti ar vartojant paslauga, apimanti sprendimy
priémimo procesus, atliekamus iki pirkimo ir véliau.

Apibendrinant apibrézimus galima teigti, kad var-
totojo elgsena — tai vartotojo elgesys, susijes su jo norus
patenkinancia paslauga, kurios ieSkoma, kuri uzsakoma,
vartojama, paSalinama, ir nuomonés susidarymas apie pas-
laugos atlikimg. Vartotojas, jsigydamas paslauga, visada
nori gauti ja kokybiska, atitinkancig jo poreikius. Jei pir-
kéjas paslaugos atlikimu yra patenkintas, vadinasi, galimas
pakartotinas pirkimas.

Vartotojy elgsenos tyrimy svarbag atskleidzia ap-
klausds, atliktos jvairiose valstybése narése, pirmininkau-
jant Portugalijai, rezultatai. Beveik du trecdaliai valstybiy
pazyméjo, kad vartotojo pazinimo klausimas yra vienas
svarbiausiy vieSojo administravimo kontekste (Europos
vartotojy... 2010). Vartotojy elgsenos tyrimas gali padéti
geriau suprasti problema. Tyrima rekomenduojama pradéti
susitelkiant j pirkéjy skaiiy ir jy geografinj iSsidéstyma;
demografinius ir psichografinius pirkéjy ypatumus; gaminio
ir jam artimy pakaity vartojimo paprocius ir tradicijas; ga-
limg atsaka, susijusj su vieny ar kity rémimo priemoniy
naudojimu; jautruma kainai; mégstamas pardavimo formas
ir situacijas; pirkimo motyvus (Pranulis, Dickus 2012).

Praktikoje vartotojy elgsenos analizé dazniausiai
atlickama remiantis rinkos tyrimais, tyrimy buidas — ap-
klausos rastu — anketos. Pasak V. P. Pranulio ir V. Dickaus
(2012), apklausos metodu galima gilintis j priezastinio rysio
klausimg ,.kodél* ir daznai rasti atsakymg. Rengiant ap-
klausas daznai geriau nei kitais tyrimy biidais surenkama
informacija ir randami atsakymai, kodél zmonés vienaip ar
kitaip vertina imong ir jos paslaugas, priima vienus ar kitus
sprendimus. Vadinasi, atliekant tyrimus apklausos metodu,
galima nemazai suzinoti apie pirkéjy elgesio priezastinius
rysius ir pirkéjus suprasti.

Atlikus vartotojy elgsenos tyrimus tapo akivaizdu, jog
pasirinkima lemia ekonominiai, politiniai-teisiniai, tech-
nologiniai bei demografiniai veiksniai. Pavyzdziui, atlikus
empirinj tyrimg daroma priclaida, kad vartotojy elgseng
lemia ekonominés aplinkos poky¢iai. Ekonominés aplinkos
tendencijos yra susijusios su BVP pokyc¢iais, infliacijos
tempais, nedarbo lygiu, darbo uzmokescio ir kainy kontro-
lés lygiu, apsiripinimu energetiniais istekliais ir jy kaina
(Lileikiené, Jermakoviciené 2011).

Vartotojy elgsenos pokytis, susijes su poreikiy tenki-
nimu, pastebimas tarp lojaliy vartotojy. Taigi toks vartotojo
statusas dar negarantuoja, kad vartotojas nekeis organizaci-
jos, produkty ar paslaugy teikéjos, alternatyvia. Vartotojy
elgsenos pokytis formuojasi dél jvairiy veiksniy jtakos.
Vartotojy elgesio pokyc¢iui didziausia jtaka daro paslaugos
(produkto) paieskos ir vertinimo sagnaudos (Zikiené 2010).

Vartotojy poreikiy tenkinimas — vienas svarbiausiy
veiksniy, atskleidzianCiy jmonés rinkodaros strategijos sék-
niais tyrimais jrodyta, kad, kai vartotojas patenkintas atlikta
paslauga, jo emocinis prisiriS§imas prie jmoneés sustipréja
(Perez et al. 2013). Pasak V. Zinkeviciiités (2006), vartotojy
poreikiy tenkinimas niidienos visuomenéje rinkos ekonomi-
kos sglygomis diktuoja jmonéms uZduotis — i§laikyti turimus
vartotojus ir pritraukti naujus. Apie uzduociy jgyvendinimo
sékminguma byloja vartotojy pasitenkinimas prekiy ir pa-
slaugy kokybe. Imonés sugeb¢jimas islaikyti esamus varto-
tojus ir pritraukti naujus padeda konkrecioje sferoje siekti
lyderystés. ,,Vartotojai nori turéti tik auksciausios kokybés
gaminius ir paslaugas, pavyzdziui, transporto, teisétvarkos
uztikrinimo, sveikatos prieziiiros, rysiy energetikos bei kity
sriciy (...) bet kuris Gikio subjektas, norédamas laiméti kon-



kurencing kova, turi nuolat tobuléti bent jau tokia sparta
kaip konkurentai“ (Stancikas, Bagdonien¢ 2004). Pasak
J. Ruzeviciaus (2007), auks¢iausios vadovybés jsiparei-
gojimas siekti kokybés jgyvendinamas tik kai sprendimai,
grindziami faktais, nuolat gerinami, orientuojantis j klientus
bei jy poreikius, j procesus ir kiekvieno jsipareigojimus.
Kokybés politikos, suformuotos veiklai gerinti, gali biti
laikomasi, kai principai atitinka jmonés strategija, susijusia
su jmongs ateitimi; padeda numatyti kokybés tikslus ir jy
siekti visoje organizacijoje; rodo aukséiausios vadovybés
isipareigojima gerinti kokybe; vadovaujant padeda skatinti
jsipareigojima gerinti kokybe visoje organizacijoje; apima
nuolatinj kokybés, susijusios su vartotojy bei kity suinte-
resuotyjy Saliy poreikiy ir lakes¢iy tenkinimu, gerinima.
Biitent Siais elementais yra grindziamas kokybés vadybos
sistemos projektavimas.

Vartotoju poreikiy tenkinimo elemento ar objekto
integravimas j kokybés vadybos sistemg
taikant procesinj poZiiirj

Kokybés reikalavimas taikomas ir jgyvendinamas ne tik
tvarkant ar apmastant jmonés reikalus, jis siejasi ir su Zmo-
giskyjy istekliy klausimais bei tiekimo grandinés valdymu.
(McCarter et al. 2005). Transporto ir logistikos paslau-
gas teikianti jmone, kaip ir kiekviena jmoné, susiduria su
problema, jog ne visada klientas yra patenkintas suteiktos
paslaugos kokybe.

Kokybés valdymo priemonés bei metodai gali buti
taikomi ir praktiSkai kasdienéje veikloje, ir programos pro-
cesuose. Platesnis kokybés gerinimo priemoniy ir metody
taikymas padéty geriau suprasti proceso problemas ir il-
gainiui — padidinti vidaus procesy efektyvuma (Bamford,
Greatbanks 2005; Wahl, Prause 2013).

Mokslininkai tiekimo grandinés kokybés valdyma api-
brézia kaip formaly verslo procesy (apimanéiy visus orga-
nizacijos tieckimo kanalus, produkty, paslaugy ir procesy
tobulinima) koordinavima ir integravima siekiant sukurti
pridéting verte ir uztikrinti tarpiniy bei galutiniy vartotojy
poreikiy patenkinimg rinkoje (Robinson, Malhotra 2005).

Procesy valdymas neatsiejamas nuo kokybés vadybos
sistemos. Nevaldant procesy, kokybés ir vartotojy poreikiy
patenkinimo reikalavimai ateityje gali buti nejgyvendinami.
Kokybés sistema yra geb¢jimas tiekti produktus ar teikti
paslaugas, atitinkancias vartotojy ir teisinius reikalavi-
mus, turint tkslg visiSkai patenkinti vartotojy poreikius
(Iden 2012).

Daugelio kokybés vadybos sistemy pagrindas yra nuo-
latinis procesy tobulinimas. Kokybés vadybos sistemos
diegimas jmonéje prasideda nustacius pagrindinius jmoné-

Procesas — tai vyksmas, apimantis tam tikrais saitais sie-
jamus zmones ir iSteklius (Pocitité et al. 2005). Veiklos
procesy valdymas néra tik schemy derinys, tai nuosekliy,
tarpusavyje susijusiy procesy visuma, kuri padeda vado-
vams pasiekti, kad jmoné veikty efektyviai ir kokybiskai
(Kontautaité, Zinkevicituté 2013).

Veiklos procesai pagal jmonés veikla, kuria ji uzsiima,
gali biiti jvairiis. Ne taip svarbu, kokio pobiidzio yra jmo-
nés veiklos procesas, svarbiausia, kad jis biity orientuotas
patenkinti poreikius, padéty jmonei jgyvendinti tikslus. Jei
imonés veiklos procesai, kuriems naudojamos medziagos
ir informacija, kuria per maza pridéting verte, — vartotojas
Sios prekés (produkto) nepirks. Vadinasi, jmoné procesus
valdo ir kuria netikslingai (Kontautaité, Zinkeviciiité 2013).

Siekdamos gerinti veiklos ir produkty kokybe vis dau-
giau organizacijy yra priverstos operatyviai pertvarkyti savo
veikla, atsisakyti nepelningy sri¢iy, optimizuoti veiklg ir
atlikti veiksmingas reorganizacijas. Verslo procesy pertvar-
kymo motyvai jvairiis — aukstesnés kokybés bei visapusisko
klienty poreikiy patenkinimo siekimas, procesy trukmés
trumpinimas, veiklos i§laidy mazinimas ir kt. (Ruzevicius,
Klimas 2009).

Organizacijos skiriasi dydziu, struktiira, veiklos pro-
cesais ir rezultatais, turimais iStekliais, jtaka visuomenei ir
bendruomenei bei kitais rodikliais. Nuo §iy rodikliy labai
priklauso procesinio valdymo, poky¢iy ir procesy pertvar-
kymo metu kylanciy riziky mastas bei imonés valdymo
struktiira (Ruzevicius, Klimas 2009).

Siekiant nustatyti jmoniy pozifirj i procesinj valdy-
ma, verslo procesy pertvarkyma bei riziky valdyma, at-
liktas zvalgomasis tyrimas (Ruzevicius, Klimas 2009).
Apklausta 122 organizacijos i$ ,,Verslo Ziniy“ skelbiamo
Lietuvos jmoniy ,,Top 500* saraso. Tyrimas atskleidé¢, kad
65 proc. tirty miisy Salies organizacijy deklaruoja jdiegusios
procesinj valdyma arba ji dar tebediegia. Kita vertus, dau-
giau kaip pusé minétyjy imoniy sistemingai atlieka verslo
procesy pertvarka ir tik trecdalis jy sistemingai identifikuoja
bei valdo procesy pertvarkos keliamas rizikas (Ruzevicius,
Klimas 2009).

Kokybés vadybos modeliuose procesinio pozitirio tai-
kymas akcentuojamas kaip pagrindinis kokybés vadybos
principas. LST EN ISO 9001:2008 standarte teigiama: kad
organizacija veikty rezultatyviai, ji turi apibrézti ir valdyti
ivairaus pobudzio susijusig veiklg. Veikla ar veiklos risiy,
naudojanciy isteklius ir valdomy, kad gaviniai buty paversti
rezultatais, visuma gali biiti nagrinéjama kaip procesas.
Paprastai vieno proceso rezultatai tiesiogiai yra kito proceso
gaviniai. Organizacijos procesy sistemos taikymas, drauge
identifikuojant procesy ir jy tarpusavio saveika, ir procesy
valdymas kuriant pageidaujamag rezultata, gali biiti apibii-



dinama kaip ,,procesinis pozitris*. Kokybés vadybos sis-
temai taikant procesinj poziiirj, pabréZiama svarba suprasti
ir tenkinti reikalavimus; nagrinéti procesus pridétinés vertés
atzvilgiu; nustatyti (gauti) procesy eigos ir rezultatyvumo
duomenis; nuolat gerinti procesus, remiantis objektyviais
ju parametry matavimais (Vitkauskas 2011).

Pagrindiniai ribojimai, su kuriais susiduria dauguma
jmoniy, taikanciy kokybés valdymo priemones ir metodus,
yra ziniy stoka; 1éSy ar jrenginiy, skirty mokymui, traku-
mas; sunkus jmonés prisitaikymas, kai darbuotojy nebiina
darbe dél mokymosi tiksly (Bamford, Greatbanks 2005).

Nepaisant tam tikry trikumy, jmonés investuoja
1 kokybés sistemas. ISO 9001, siekiant, kad biity geriau
tenkinami klienty poreikiai, nustatomos kokybés vadybos
sistemos nuostatos. Organizacija turi jrodyti savo gebéjima
tiekti produktus, atitinkancius kliento ir keliamus procesy
reguliavimo reikalavimus. Procesy valdymu grjsta koky-
bés sistema leidzia tiekti kliento ir teisinius reikalavimus
atitinkancius produktus, uztikrinti klienty poreikiy paten-
kinima. Netaikant procesinio poziiirio sunku jvertinti, ar
procesai jmonéje valdomi tinkamai ir tikslingai.

Organizacijos s¢kmei uZztikrinti svarbu ieskoti naujy
investiciniy sprendimy, padedanciy jmonéms sukurti indi-
vidualizuotus ir diferencijuotus sgveikos su klientais budus,
kurie uztikrinty vartotojy lojaluma, suteikty galimybe islikti
konkurencingas rinkoje. Tokiems sieckiams jgyvendinti vis
dazniau taikomos rysiy su klientais valdymo sistemos —
CRM (angl. Customer Relationship Management).

CRM gali biti jvardijama kaip informaciné sis-
tema, verslo filosofija, strategija, ziniy valdymas (King,
Burges 2008; Sin et al. 2005; Reinartz et al. 2004). CRM
reikalauja j klientg orientuotos verslo filosofijos ir kulta-
ros, remti veiksmingus rinkodaros, pardavimo ir aptarna-
vimo procesus. CRM démesys skiriamas informacija apie
klientus naudoti tam, kad biity galima sukurti rinkodaros
strategija, plétoti ir palaikyti norimus rysius su klientais.
Riapindamosi klienty pasitikéjimu, pabrézdamos juy verte
organizacijos stengiasi iSlaikyti ir padidinti ilgalaikj pel-
ninguma jgydamos klienty lojaluma. Glaudziy saity su
klientais palaikymas ir plétojimas padeda jmonei nustatyti,
patenkinti ir netgi nuspéti kliento poreikius, tai uztikri-
na ilgalaikj organizacijos gyvavimg (Pride, Ferrell 2003;
Jasilioniené, TamoSitniené 2008; Korsakiené 2009;
Uturyté-Vrubliauskiené, Linkevicius 2011).

Mokslinés literatiiros Saltiniuose ir atlikus tyrimus
irodyta, jog daugiau nei 70 % (Ramdas 2006; Pankaj,
Werner 2002) visy CRM sistemas iki §iol bandziusiy jdiegti
imoniy patyré tam tikry nesékmiy, tokiy, kaip finansiné jta-
ka, klienty aptarnavimo kokybés, pardavimo, organizacijos
kulttiros problemos.

Norint uztikrintai pasiekti tiksla — vartotojy pasitenki-
nimg teikiamu produktu, svarbu jvertinti jvairius iSorinius
veiksnius. Kaip pavyksta jgyvendinti Siuos tikslus, lemia:
stipréjanti konkurencija, augantys klienty poreikiai ir likes-
¢iai, technologijy poky¢iai, esminiai organizacijos vadybos
poky¢iai (strategijos ir jos poky¢iy jgyvendinimg — vadybos
sistemy ktirimo ir keitimo sprendimai, darbuotojy mokymas
vadybos, produkty kokybés ir klienty poreikiy tenkinimo
svarba siekiant didesnio jmonés konkurencingumo, tam
tikro pobiidzio veiklos automatizavimas) (Adomeénas 2011).
Visi §ie veiksniai jvertinami turint gerai funkcionuojancia
kokybés vadybos sistema. Tik tada tikétina gera ir veiks-
minga organizacijos valdymo tvarka.

Vartotoju poreikiu analizés, biitinos diegiant
kokybés vadybos sistema transporto jmonéje,
apibendrinimas

Siekiant i$siaiskinti ir jvertinti skirtingus vartotojy poreikius
buvo apklausiami transporto jmonés klientai, bent pora
karty naudojesi imonés paslaugomis. Anketiniame tyrime
i§ pradziy buvo pateikiami bendrojo pobudzio klausimai,
o tada pereinama prie konkretesniy. Anketiniam tyrimui
atlikti pasirinkti struktiiriniai (plataus pasirinkimo, arba...,
arba) ir keli nestruktiirinio tipo klausimai. Pirmuoju atveju
klausimai sudaryti ranginés, antruoju — intervalinés skalés
pagrindu. Suformuluoti klausimai, ir pateikiami teiginiai,
kuriais reikia atsakyti j klausimg. Ranginéje skaléje tam
tikru nuoseklumu pateikiama skaiciy eile. Skaiciais iSreiksti
galimi pasirinkimai. Intervaliné skalé skiriasi nuo ranginés
tuo, kad atsakymy varianty pasirinkimas suvokiamas kaip
lygis, ir skaiciai rodo tam tikras objekto savybes. ] nestruk-
tarinio tipo klausimus keliais zodZziais atsako pats klientas,
néra i§ anksto parengty atsakymy.

Imties dydis nustatomas pagal formule (Gaizutis

2004): 1

1)
N
n — reikiamas imties dydis; N — generalinés visumos
dydis (10 000); A — leidziamas imties paklaidos dydis
(A*=0,05 =5 %).
Imties dydis nustatomas siekiant 95 proc. patikimumo

n=

(1

laipsnio, numatoma paklaida — 5 proc. (Gaizutis 2004).
Kad duomenys bty statistiskai patikimi, tyrimui kvie¢iama
385 respondentai.

Tyrimo metu internetinés apklausos metodu buvo ap-
klausta 400 respondenty. Taigi buvo didesné tikimybé, kad
atsakys tikrai 385 respondentai.

Vienas i§ svarbiausiy respondentams pateikty klausi-
my buvo ,,Kokiy tritkumy teko pastebéti?*.
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Fig. 1. Deficiencies of the transport company identified
by the consumers (made by authors)

Teikiant transporto paslaugas daugiausia vartoto-
ju pastebi (1 pav.) trikumus, susijusius su informacijos
stoka (25 %), kliento aptarnavimo kokybe (29 %) bei
démesio klientui stoka (20 %). Vartotojai skiltyje ,,Kita*
pateiké truakumus, susijusius su vezéjy vélavimu apmokeéti
saskaitas uz atliktas paslaugas, netiksliu uzsakymo jvyk-
dymo laiku, transporto priemonés vélavimu j pakrovimo
vieta. Tai rodé, kad butina koreguoti jmonés vidinius ir
iSorinius procesus.

Toliau siekta suprasti vartotojy vertybes, renkantis
transporto paslaugas. Vartotojai, prie$ pasirinkdami paslau-
ga, daugiausia démesio skiria jmonés paslaugy kokybisku-
mui, patikimumui, novatoriSkumui (2 pav.).
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2 pav. Transporto jmonés privalumai, labiausiai vertinami
vartotojy (sudaryta autoriy)

Fig. 2. Properties of the transport company, which are most
appreciated by its consumers (made by authors)

Transporto paslaugy vartotojai labiausiai vertina pas-
laugy kokybe (36 % visy apklaustyjy). Kiek maziau res-
pondenty (30 %) — operatyvuma, t. y. tiksly ir greita darba
teikiant paslaugas. Kiti klientai labiausiai vertina kainas
(19 %) ir aptarnavimo lygj (15 %) (3 pav.).

Pagal klienty anketing apklausg iSanalizavus vartoto-
ju poreikius paaiskéjo, kad daugiausia trikumy yra susije
su krovinio vélavimu, informacijos teikimu, aptarnavimu
teikiant transporto paslaugas. Anketiné vartotojy apklausa
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Fig. 3. Consumers value the most in the services provided
by the transport company (made by authors)

atskleidé poreikj projektuoti transporto jmonéje kokybés
vadybos sistemg. Taip pat nurodé vartotojy poreikiy ne-
patenkinimo problemas, susijusias su transporto jmoniy
teikiamomis paslaugomis.

IS atlikto tyrimo bei mokslinés literatliros analizés
rezultaty akivaizdu, kad, formuojant kokybés vadybos
sistema, labai svarbu atsizvelgti | vartotojy poreikius, tai
turi tiesioginés jtakos, o, siekiant dar pagerinti organizaci-
jos teikiamy paslaugy kokybe, paranku pasinaudoti CRM
privalumais. Sios prielaidos byloja apie tikslinguma jungti
CRM ir 1SO 9001:2008 sistemas (4 pav.). Siekiant pagerinti
pardavimo mastus ir vartotojy aptarnavimo efektyvuma
taikoma CRM sistema integruoja su vartotojais susijusius
imonés procesus. Kaip matyti i§ 4 pav., | vartotojus orien-
tuota CRM sistema siekiama islaikyti jmoniy pelninguma
ir konkurencingumg teikiant produkta, stebima ir anali-
zuojama vartotojy elgsena. Organizacinis CRM yra dalis
sistemos, kurioje vyksta organizaciniy struktiiry poky¢iai,
performuojama jmonés strategija. CRM — ziniy vadybos da-
lis, organizacijos strateginio valdymo elementas, apimantis
darbuotojus, procesus, produktus (paslaugas), organizacing
veikla.

Technologinis CRM pagrindas — tai verslo proce-
sy automatizavimas taikant informacines technologijas.
ISO 9001:2008 standartas skatina laikytis procesinio
pozitirio, kad vieno proceso rezultatai yra kito proceso
gaviniai. Standartas taikomas atsizvelgiant j vartotojy
reikalavimus, siekiant juos tenkinti, nagrinéjant procesus
ir nuolat gerinant juos turint informacijos apie rezultatus.
Vadovybés atsakomybé — tai vadovybés jsipareigojimai
nustatyti kokybeés politika, kokybeés tikslus, klienty po-
reikiy patenkinimo biidus ir priemones, paskirstyti jsipa-
reigojimus ir atsakomybes, o svarbiausia — vertinti gautus
rezultatus. IStekliy vadyba susijusi su apriipinimu reikia-
mais iStekliais, su reikiama ir rezultatyvuma padedan-
¢ia didinti zmogiskyjy iStekliy kompetencija; mokymu,
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Fig. 4. CRM and ISO 9001:2008 integrity model (made by the authors based on Pride, Ferrell 2005)

infrastruktiira, darbo aplinka. Kitas ne maziau svarbus
etapas — produkto realizavimas. Jis apima produkto realiza-
vimo planavima, su klientu susijusius procesus (nukreiptus
1 produktui keltiny reikalavimy nustatyma bei vertinamaja
analizg, rysius su klientu), projektavimg (tai projektavimo
planavimas, jo jvestiniai ir i§vestiniai duomenys, vertina-
moji projektavimo analizé, patikra, patvirtinimas, keitiniy
valdymas), pirkima (pirkimo procesas, pirkimo informacija,
produkto patikra), gamyba ir paslaugy teikima, monitoringo
ir matavimo jrangos valdyma. Kitas etapas yra produkto
monitoringas (stebésena), analizé ir procesy gerinimas.
Tai monitoringas, neatitiktinio produkto valdymas, duo-
meny analizé, procesy gerinimas (korekciniai, prevenciniai
veiksmai). Tiek CRM, tiek kokybés vadybos sistema (ZSO
9001:2008) siekiama efektyvaus organizacijos valdymo,
nuolat kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius.

Kokybés vadybos sistemos (ISO 9001:2008) it CRM
sistemos integralumas tapty organizacijos valdymo prie-
mone sekti kintan¢ius vartotojy poreikius, be to, — vykdyti,
priziuréti ir gerinti bendraja organizacijos veikla ir skatinti
gebéjimus. Tai pasireik$ty geresne vartotojy aptarnavimo
kokybe, pardavimo masto, organizacijos valdymo efekty-
vumo padidéjimu.

Tokio teorinio modelio realuma ir pritaikomuma trans-
porto imonése analizuosime atlikdami tolesnius tyrimus.

ISvados

1. Vartotojy poreikiy tenkinimas niidienos visuomené-
je rinkos ekonomikos salygomis diktuoja jmonéms
uzduotis. Siekiant iStirti vartotojy poreikius pagal tei-
kiamas paslaugas dazniausiai atliekamas kiekybinis
tyrimas (apklausa). Klientas, jsigydamas paslauga, vi-

sada nori jg gauti kokybiska, atitinkancig jo lukescius.
Vartotojy elgsenos veiksniai isigijus produkty (preke
ar paslauga) — kaina, kokybé, paslaugos suteikimo
aplinkybés — ar ji suteikta reikiamu laiku ir reikiamoje
vietoje.

2. Daugelio kokybés vadybos sistemy pagrindas yra nuo-
latinis procesy tobulinimas. Nesvarbu, kokio pobiidzio
yra veiklos procesas jmonéje, svarbiausia, kad jis biity
orientuotas tenkinti vartotojy poreikius, padéty jmonei
jgyvendinti tikslus.

3. Populiariausios kokybés vadybos sistemos sukuriamos
jmonéje diegiant /SO 9001. Vienos sistemos jdiegimas
imonéje, kaip akivaizdu i§ tyrimy, néra efektyvus ir
gali neigiamai paveikti ijmonés veikla. Tad, siekiant
iSvengti galimy nesklandumy, rekomenduojama derinti
kitus standartus (/SO 14001, ZSO 26000, IS0 28000) su
kitomis priemonémis ir metodais.

4. Sickiant kontroliuoti ir analizuoti vartotojy poreikius
taikoma santykiy su klientais valdymo informaciné sis-
tema CRM (angl. Customer Relationship Management).
Ji leidzia sukurti rinkodaros strategija, prognozuoti par-
davimo mastus ateityje.

5. Atlikta vartotojy anketiné apklausa atskleidé proble-
mas, susijusias su vartotojy poreikiy tenkinimu — infor-
macijos, komunikavimo, démesio klientui stoka. Tuo
remiantis keliama prielaida, kad transporto organizaci-
joms tikslinga buty diegti SO 9001 kokybés vadybos
sistemg su integruotaja CRM sistema. Vienos sistemos
trikumai sumazinty kitos sistemos tritkumus, ir tai
leisty naudoti Sias abi sistemas optimaliai. Integravus
sistemas maziau reikéty zmogiskyjy istekliy, sumazéty
finansinés sanaudos.
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DEVELOPMENT OF QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM IN A TRANSPORT COMPANY
BY EVALUATING CONSUMERS NEEDS

I. Sprogyté, V. Zinkeviciutée
Abstract

The aim of each company is an efficient use of resources and
improving its services. In order to increase the company’s prof-
itability and competitiveness, special attention must be paid to
consumers. The customers’ behavior and needs must be analysed
to effectively create mutual benefits. Each transport company
seeks to introduce and successfully implement quality manage-
ment systems. Therefore customer‘s needs must be examined.
This analysis reveals which business processes of the company
must be improved, facilitates the improvement of those processes.
Thus, it allows a company to ensure customer satisfaction and
the efficiency of processes while reducing all errors, saving cost
in the future. The main goal of this article is to analyse how the
consumers‘ needs determine the creation of a quality manage-
ment system in transport companies. The research methods used:
scientific literature analysis, the questionnaire of the target group.

Keywords: consumer, quality management system, transport
companies, competitiveness, development of services.
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